Uso de la tecnología en la gestión comercial. Revisión sistemática by Andrade Cruzado, Karol Anali
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
Carrera de Administración y Gestión Comercial 
“USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN 
COMERCIAL: Revisión sistemática” 
 
Trabajo de investigación para optar al grado de: 
Bachiller en Administración y Gestión Comercial 
Autores: 
Karol Anali Andrade Cruzado 
 
 
Asesor: 
Mg. Francisco Paredes León 
 
Trujillo - Perú 
2018  
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 2 
 
 
 ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA PRESENTACIÓN DEL 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 3 
 
ACTA DE EVALUACIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 4 
 
DEDICATORIA 
 
 
 
A DIOS 
Por darme la vida y guiar mis pasos. 
Por ser mi ayuda en todo tiempo. 
Por renovar mis fuerzas. 
 
A MI MADRE 
Por ser la mejor, por su apoyo incondicional. 
Porque sin ella, esto no hubiese sido posible. 
 
A MI PADRE 
Porque, aunque físicamente ya no está, vive en mi corazón. 
 
A MI FAMILIA 
Por su paciencia y apoyo incondicional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 5 
 
AGRADECIMIENTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Agradezco a Dios por darme vida, salud y sabiduría para cumplir este desafío, y poder 
culminar satisfactoriamente el proceso de aprendizaje en la carrera que me apasiona y que estoy 
segura me permitirá lograr muchas metas: Administración y Gestión Comercial. Asimismo, doy 
gracias a mis docentes, quienes con su empeño y dedicación me transmitieron no solo 
conocimientos, sino también su pasión por lo que hacen y me quedo con el mejor ejemplo de 
profesionales. Finalmente, agradezco a cada una de las personas que forman parte de mi entorno 
y que siempre me alentaron a continuar luchando por lograr mis sueños, a ustedes: compañeros, 
familia, amigos, vecinos ¡Muchas gracias! 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 6 
 
 
TABLA DE CONTENIDO 
 
ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA PRESENTACIÓN DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN ..............................................................................................................2 
ACTA DE EVALUACIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN.......................................3 
DEDICATORIA ..................................................................................................................4 
AGRADECIMIENTO ..........................................................................................................5 
ÍNDICE DE TABLAS .........................................................................................................7 
ÍNDICE DE FIGURAS........................................................................................................8 
RESUMEN ........................................................................................................................9 
CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN ........................................................................................ 10 
CAPÍTULO II METODOLOGÍA ........................................................................................ 12 
CAPÍTULO III RESULTADOS ......................................................................................... 13 
CAPÍTULO IV DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ............................................................. 17 
REFERENCIAS ............................................................................................................... 18 
ANEXOS ......................................................................................................................... 21 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 7 
 
  
ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1 Formato de la tabla de clasificación de documentos ............................................ 12 
Tabla 2 Tipo de artículo ................................................................................................... 14 
Tabla 3  Tipo de muestra ................................................................................................. 14 
Tabla 4 Tipo de método de análisis .................................................................................. 14 
Tabla 5  Situación de los resultados ................................................................................. 15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 8 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1: La falta de conocimiento obliga a los responsables de la toma de decisiones a 
confiar más en su intuición (LAVALLE, 2009) ................................................................... 11 
Figura 2: Resultados de la búsqueda de información ...................................................... 12 
Figura 3: Procedimiento de selección de la unidad de análisis ........................................ 13 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 9 
 
 
 
RESUMEN 
Las tecnologías han causado diversos impactos en la sociedad. La conjunción de 
fenómenos asociados a las nuevas formas de vida digital (uso masivo de internet, multimedia, 
movilidad, redes sociales, cloud computing, etc.) pone a disposición de las organizaciones un 
nuevo mundo de información de incalculable valor. De modo que para que las empresas 
subsistan, estas necesitan tomar decisiones inteligentes. El presente estudio analiza las 
investigaciones realizadas sobre el uso de la tecnología en la gestión comercial y tiene como 
objetivo principal determinar las principales tendencias tecnológicas y los impactos provocados 
con la adopción de ellas en la gestión del área comercial de las empresas en los últimos diez 
años. Para el análisis se hizo una revisión bibliográfica bajo el método de análisis de contenidos 
de una serie de investigaciones obtenidas de la base de datos EBSCO, tomando en consideración 
el periodo de tiempo de diez años como antigüedad. Los resultados obtenidos muestran que 
existen muchas tendencias desarrollas en base a la tecnología en la gestión comercial, unas son 
utilizadas adecuadamente y otras, no. No obstante, los hallazgos encontrados indican que el tema 
requiere mayor investigación para su aplicación eficiente. 
. 
 
PALABRAS CLAVES: Tecnología, Tecnología de Información y Comunicación (TIC’s), 
Gestión Comercial, Gestión Empresarial.   
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CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN 
 
Actualmente a nivel mundial las empresas tienen procesos que les permiten actualizar su 
grado tecnológico. Estos elementos de búsqueda y adquisición de nueva tecnología permiten que 
la empresa mejore, desarrolle y reemplace tanto la maquinaria como los métodos técnicos que se 
han mejorado en cuanto a calidad como en efectividad por otros. Igualmente, estos mecanismos 
impulsan el desarrollo y crecimiento de los diferentes sectores de la sociedad mediante el acceso 
al conocimiento y experiencia de los grupos de investigación, innovación y desarrollo.  
Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) son los hardwares, softwares, 
base de datos, telecomunicaciones, redes, Internet, personas y procedimientos para reunir, 
procesar, almacenar y distribuir datos e informaciones (Stair; Reynolds, 2010; O’brien, 2009). 
Contribuyendo con esa definición de TIC, Laudon y Laudon (2010) destacan la importancia de la 
interrelación entre esos recursos para que haya comunicación entre los procesos de negocios y de 
esta manera la empresa pueda alcanzar sus objetivos organizacionales. 
En consideración de Bello (2014), quien afirma que, la conjunción de fenómenos 
asociados a las nuevas formas de vida digital (uso masivo de internet, multimedia, movilidad, 
redes sociales, cloud computing, etc.) pone a disposición de las organizaciones un nuevo mundo 
de información de incalculable valor.  
Las organizaciones actuales no están lo suficientemente preparadas para enfrentarse con 
garantías a los retos de un mundo de sobreinformación. Así se desprende de un estudio realizado 
entre 225 empresas de todo el mundo, en el que más de un tercio de los líderes empresariales 
afirmaban tener dificultades significativas en lo relativo a la extracción de información relevante, en 
su análisis para detectar oportunidades y cuantificar riesgos y, en consecuencia, en predecir 
posibles escenarios futuros de actividad que les guíen en la toma de decisiones diaria (Lavalle, 
2009). 
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Figura 1: La falta de conocimiento obliga a los responsables de la toma de decisiones a confiar más 
en su intuición (LAVALLE, 2009) 
En este sentido, es que surge el tema de esta investigación la cual se sintetiza en ¿qué se 
conoce sobre el uso de la tecnología en la gestión comercial en los últimos diez años?; si bien es 
cierto, con el pasar de los días la ciencia y la tecnología avanza y con ellas las empresas tienen a 
su alcance un sinfín de herramientas que contribuyen a que la gestión empresarial sea la 
adecuada para triunfar en un mundo cada vez más competitivo.  
Al explorar estudios sobre el tema en investigación, resaltan los informes realizados por 
Colombia y Cuba, países que presentan gran cantidad de literatura científica sobre la tecnología y 
las TIC’s aplicados en la gestión empresarial, así como en la gestión comercial. No obstante, es 
sumamente necesario el estudio profundo de ella para conocer las tendencias tecnológicas y los 
impactos provocados con la adopción de ellas en la gestión del área comercial de las empresas en 
los últimos diez años.  
 
 
 
 
 
 
 
 
    “USO DE LA TECNOLOGÍA EN LA GESTIÓN COMERCIAL.                                                                                                  
REVISIÓN SISTEMÁTICA” 
 
Andrade Cruzado, K.  Pág. 12 
 
CAPÍTULO II METODOLOGÍA 
Tipo de estudio 
Se realizó la revisión sistemática de literatura científica, utilizado como metodología el análisis de 
contenidos (PT Higgins & Green, 2011). La pregunta de investigación para la realización del 
proceso metodológico fue la siguiente: ¿Qué se conoce sobre el uso de la tecnología en la gestión 
comercial en los últimos 10 años? 
Fuentes de búsqueda de información  
Para realizar la revisión sistemática en mención se utilizó la base de datos EBSCO, con una 
búsqueda avanzada tomando en cuenta filtros como: palabras clave [(“tecnología” AND (“gestión 
comercial”) AND (“gestión empresarial”), límites de tiempo (investigaciones entre 2008-2018), tipo 
de publicación (se consideró solo publicaciones académicas y revistas). A continuación, se detalla 
los resultados encontrados:  
 
Figura 2: Resultados de la búsqueda de información 
 
Los artículos se escogieron previa una visualización del tema en estudio y en consideración de la 
disponibilidad preexistente del documento. Como resultado se obtuvo 15 investigaciones de 4 
países: España, Colombia, Cuba y Brasil. 
Para la clasificación de los documentos se consideró una matriz que permitió recopilar los datos 
de mayor relevancia para el estudio 
 
Tabla 1  
Formato de la tabla de clasificación de documentos 
Autor y 
año 
Origen Título Objetivo Muestra  
Método de 
análisis  
Resultados Hallazgos 
                
                
Síntesis de estudios para generar una revisión, propuesto por Merino (2011) 
 
Resultados 
encontrados
244
Publicaciones 
Académicas
209
Revistas
35
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CAPÍTULO III RESULTADOS 
Como se menciona líneas se identificó 244 artículos, de los cuales no se tuvo acceso de 
visualización en 200, por lo que fueron descartados. Luego, de 44 restantes se eliminaron 20, 
pues no incluían el tema de estudio (gestión comercial y/o gestión empresarial). Asimismo, se 
descartó 6 artículos más, debido a que el objetivo no estaba relacionado con la investigación. 
Finalmente, la unidad de análisis quedó conformada por 15 artículos científicos, tal como se 
muestra en la figura 3. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Con la matriz 1, se pudo recopilar la información necesaria para realizar el análisis del 
estudio. (Ver Anexo 01) 
 
 
44 artículos 
24 artículos 
18 artículos 
200 artículos sin disponibilidad 
de visualización 
20 artículos que no incluyen 
gestión comercial ni empresarial 
6 artículos sin objetivo 
relacionado al tema en estudio 
15 artículos 
3 artículos sin muestra 
específica 
244 artículos 
Figura 3: Procedimiento de selección de la unidad de 
análisis 
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Con la información recopilada se tiene que: 
De los 15 artículos analizados, el 67% es un análisis específico del uso tecnológico en la 
gestión empresarial, este se realiza tanto en empresas públicas como privadas; mientras que, el 
33% son propuestas realizadas para mejor uso de la tecnología en diferentes organizaciones. 
Tabla 2  
Tipo de artículo 
Propuesta Análisis 
5 10 
33% 67% 
Fuente: Anexo 01 Matriz de síntesis de información  
 
De la muestra tomada en cada una de las 15 publicaciones, se tiene que el 80% utiliza 
una muestra física en la organización en la que realizó el estudio; mientras que, el 20% toma como 
muestra las referencias bibliográficas que se tiene a disposición. Asimismo, estas últimas tienen 
hallazgos aplicables a un sin número de organizaciones.  
Tabla 3  
Tipo de muestra  
Muestra física Muestra bibliográfica 
12 3 
80% 20% 
Fuente: Anexo 01 Matriz de síntesis de información  
Asimismo, del método de análisis se tiene que de las 15 publicaciones se utilizaron en 
total 11 métodos, los cuales fueron tal como se muestran en la tabla 4. Es importante mencionar 
que en algunos casos se usó más de un método, por ello se genera repetición. No obstante, el 
método más usado fue la revisión bibliográfica, representando el 24%; seguido de la encuesta, con 
un 14%.  
Tabla 4  
Tipo de método de análisis 
Método Cantidad % 
Entrevista 2 10% 
Encuesta 3 14% 
Estudio de caso 1 5% 
Aplicación  1 5% 
Observación 2 10% 
Procesamiento de documentos 1 5% 
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Revisión bibliográfica 5 24% 
Revisión documental 2 10% 
Análisis multivariante y correlacional 1 5% 
Análisis de la problemática 1 5% 
Metodología observacional y 
evaluativa con desarrollo tecnológico 
2 10% 
Total 11 métodos 
Fuente: Anexo 01 Matriz de síntesis de información  
 
En cada uno de los resultados de las 15 publicaciones se obtiene que, en algunos casos 
estos son favorables en un 47%; mientras que, en el 53% de los estudios los resultados arrojan 
que el uso de la tecnología en la gestión comercial no es el adecuado, por lo que es desfavorable 
para la organización.  
Tabla 5   
Situación de los resultados 
Favorable Desfavorable 
7 8 
47% 53% 
Fuente: Anexo 01 Matriz de síntesis de información 
 
Finalmente, los hallazgos encontrados en el análisis de cada publicación son en un 87% 
favorables, y desfavorables en un 13%. 
Necesidad actual y futura de adaptar  los negocios y generar modelos que aprovechen las nuevas 
tecnologías y las hagan competitivas. 
Desaprovechamiento de las tecnologías de la información. 
Para el éxito del proceso de implementación de una tecnología se requiere del apoyo de la alta 
administración y la participación de los usuarios. 
La tecnología favorece la obtención de los indicadores de desempeño que facilitan la gestión del negocio. 
Se propone un modelo de medición de indicadores por dimensiones en el proceso SPA para evaluar  la 
Gestión de la Tecnología. 
La entidad tiene conocimiento de la importancia que reviste la GTI vinculada a la gestión integral de la 
misma, pero no existe una estrategia concreta, estructura para la gestión u otro modo de formalización 
para desarrollar acciones innovadoras. 
Para revertir la situación se debe mostrar las ventajas que existen entre los servicios y los indicadores de 
gestión mediante el uso de las TIC. 
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Modelo para medir la transferencia tecnológica. 
Elementos del Marketing Urbano útiles para localizar nuevas áreas comerciales. 
Importancia del reconocimiento de las herramientas básicas en su labor tales como gestores comerciales. 
Modernización de la infraestructura del entorno. 
La inversión, aplicación, uso e impacto de las TICs dentro del ámbito empresarial imprimen la diferencia 
entre el éxito y el fracaso de las organizaciones.  
Modelo de evaluación de GC para pymes TIC del Eje Cafetero 
Las tecnologías de la información ofrecen multitud de oportunidades para avanzar hacia este nuevo 
paradigma de organización, potenciando cada una de las fases del ciclo tradicional de inteligencia con 
nuevas herramientas capaces de mejorar el rendimiento de las unidades responsables de planificar, 
obtener, analizar o difundir el conocimiento más relevante en cada situación. 
Las potencialidades técnicas existentes en la actualidad no son explotadas suficientemente en la actividad 
comercial turística, a partir de un desconocimiento del “saber hacer” en la práctica real de los 
especialistas comerciales y de quienes dirigen esta actividad. 
El Sistema integral de gestión comercial para el FCBC de Granma cumple con todas las funcionalidades 
requeridas por el usuario. 
Modelo de gestión para la transferencia de tecnología de tipo comercial, que puede contribuir a 
perfeccionar los vínculos entre la sociedad y el entorno científico, mediante una relación más creativa y 
eficaz. 
 
En síntesis, el estudio realizado permite concluir en que existen muchas tendencias en el 
uso de la tecnología en la gestión comercial en las organizaciones; que si bien, unas las utilizan 
apropiadamente, y otras no, pero que están siendo estudiadas y propuestas en muchos trabajos 
de investigación.  
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CAPÍTULO IV DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
La búsqueda de los artículos de análisis se realizó en una delimitación de tiempo de 10 
años; no obstante, se recopiló publicaciones entre 2010-2017, encontrándose 15 artículos con los 
que se pudo realizar la revisión sistemática, los cuales han sido tomados de autores de: Colombia, 
Cuba, España y Brasil. Ello hace necesario ampliar en futuros estudios el periodo de búsqueda 
para conocer con mayor alcance lo investigado en el tema, tanto en la investigación como tal, así 
como en los límites geográficos, puesto que para ser un tema que afecta a organizaciones en el 
mundo en su totalidad, dada la globalización, existe muy poco material publicado por otros países 
(incluso Perú).  
 
Conclusiones 
En síntesis, el estudio realizado permite concluir en que existen siete tendencias para el 
uso de la tecnología en la gestión comercial en las organizaciones. Aunque, unas las utilizan 
apropiadamente otras no lo hacen, y están siendo estudiadas y propuestas en muchos trabajos de 
investigación. Las tendencias identificadas son las siguientes: 
• Los impactos del Business Intelligence en la Gestión del Área comercial. 
• Modelo de Comercio Electrónico para la interacción de los eslabones de la cadena de 
abastecimiento del sector textil en Bogotá Colombia. 
• Contribución del marketing a la gestión comercial en un centro urbano desde un enfoque de 
desarrollo sostenible. 
• La integración de las tecnologías de información y comunicación en la gestión empresarial 
• Aplicación de las tecnologías de la información (TI) a la mejora de la inteligencia en las 
organizaciones. 
• Sistema de gestión comercial para el fondo cubano de bienes culturales. 
• La Gestión Comercial en las entidades de ciencia e innovación tecnológica. 
Asimismo, es importante mencionar también que, si bien el método de análisis en cada 
investigación dependerá del objetivo con el que se realice el estudio, ello se reflejará en el 
resultado de la investigación, bien sea una propuesta o un análisis específico, y la intención de 
direccionar a las empresas hacia una organización más inteligente. El resultado es una 
organización más atenta a todos los factores que condicionan su actividad, con mayor vinculación 
entre la organización como ente y las partes de que se compone (empleados, clientes, partners, 
proveedores, etc.); una organización más inquisitiva y precisa en la generación de inferencias y 
conocimiento de valor para su óptimo funcionamiento. Un mejor conocimiento que permite a sus 
individuos una mejor toma de decisiones en su ámbito de responsabilidad, haciéndola así más 
reforzada ante posibles amenazas y con mayor capacidad de anticipación a la hora de detectar de 
forma temprana las mejores oportunidades (Bello, 2013). 
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ANEXOS 
ANEXO 01: Matriz de síntesis de información  
 
 
 
 
 
 
